BILECIK SEYH EDEBALI UNIVERSITESI
BOZUYUK MESLEK YUKSEKOKULU

BANKACILIK VE SiIGORTACILIK
(2023-2024) Ders Bilgi Formu

Ders Adi Kodu Yarlyll T+U Saat AKTS Z/S
Bankacilikta Musteri lligkileri ve Uygulamalari BSi224 3 2+0 2,0 Secmeli
Birim Bolim Bankacilik ve Sigortacilik - On Lisans (yiiz yize )
Amag Dersin amaci 6grencilere musteri iligkileri yonetimi modellerini ve bankacilik sektéruindeki uygulamalarini drnek olaylar yardimiyla
anlatmaktrr.
Ders lgerigi musteri iligkileri yonetimi kawami, elektronik CRMyazilimlar, bankacilikta CRMmodelleri ve émekler, Sikayet yonetimi, iliskisel pazarlama
ve uygulamalari.
Y. ODABASI (2015), Satista ve Pazarlamada Misteri lligkileri Yonetimi, Aura Kiitaplari.,
SATISTAVE PAZARLAMADAMUSTERI ILISKILERI YONETIM,
Y. ODABASI (2015), Satista ve Pazarlamada Misteri lliskileri Yonetimi, Aura Kiitaplari.,
SATISTAVE PAZARLAMADAMUSTERI ILISKILERI YONETIM,
Ders Kaynaklar Y. ODABASI (2015), Satista ve I__Dazarla_rr_la_da _M'J§t_eri _I_Ii§ki|_eri_Y6netimi, Aura Kiitaplari.,
SATISTAVE PAZARLAMADAMUSTERI ILISKILERI YONETIM,
Y. ODABASI (2015), Satista ve Pazarlamada Misteri lliskileri Yonetimi, Aura Kiitaplari.,
SATISTAVE PAZARLAVMADAMUSTERI ILISKILERI YONETIM,
Y. ODABASI (2015), Satista ve Pazarlamada Musteri lliskileri Yonetimi, Aura Kiitaplari.,
SATISTAVE PAZARLAVADAMUSTERI ILISKILERI YONETIM
Hafta Konu
1 Ders tanitimi ve tanigma
2 Pazarlama anlayislar ve Misteri iligkileri
3 Yeni Misteri Kavrami ve Miisteri lligkilerinin Ortaya ¢ikis Nedenleri
4 Musteri iligkilerinin tanimlanmasi ve MiY projelerinin planlamasi ve uygulamasi
5 Misteri verilerinin olusturulmasi, ydnetiimesi ve kullanimi
6 Muisteri portfdylinin ydnetimi
7 MY ve misteri deneyimi ile Misterilere deger yaratima siireci
8 Arasinav Haftas1 ve MY ve miisteri deneyimi ile Misterilere deder yaratiima siireci
9 Misteri kazanma stratejileri
10 Misteri tutma ve gelistirme stratejileri
1" MY performansinda network ydnetimi
12 MY ve bilgi teknolojileri
13 Misteri Sikayetleri ve Yonetim Sireci
14 final sinavi ve Misteri Sikayetleri ve Yonetim Strec
Ders is Yukii Galisma Tiirii / Ogretim Metotlar Siiresi (Saat) Sayisi
Dinleme ve anlamlandirma Ders 2 14
Ara Sinav1 3 1
Final 4 1
Ders is Yiikii: 35
AKTS (Ders is Yiikii / 25.5): 1,37

Program Ciktilari

Bankacilik ve Sigortacilik ile ilgili gtincel ve teorik bilgilere sahip olma

Banka ya da sigorta isletmesinin gewesini ve mikro anlamda kendisini degerlendirebilme ve sorunlari kawayabilme

Bankacilik ve sigortacilik ile ilgili konularda ekip ¢calismasinin getirecegdi ve bireysel anlamda sorumluluklara agik olma

Girisimcilik ve liderligin dnemini bilme

Bireysel bilgi ve becerileriyle bankacilik ve sigortacilik alaninda ilgili kisi ve kurumlara dugUnceleri yazil ve s620 olarak aktarabilme ve ¢ézlim dnerisi sunabilme
Bir yabanci dili bankacilik ve sigortacilik ile ilgili konularda bilgi sahibi olacak sekilde yazl olarak anlayabilme ve kullanabilme

Bir yabanci dili bankacilik ve sigortacilik ile ilgili konularda bilgi sahibi olacak sekilde s62i olarak anlayabilme ve kullanabilme

Bankacilik ve sigortacilik alaninin gerektirdigi diizeyde bilgi ve iletisim teknolojilerini kullanabilme

Bankacilik ve sigortacilik alant ile ilgili konularda toplumsal refahi 6n planda tutabilme ve etik dederlere uygun dederlendirme ve yorum yapma
Banka ya da sigorta isletmesinin i¢ ve dis cewresinde tiim paydaslarini gdzetecek sekilde iligkilerini diizenleyebilme ve ydnetebilme

Cewreye, sosyal sorumluluga, kaliteye ve yenilikgilige her sart altinda nem verme ve verileri ilgili dogrultuda toplayabilme
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Bankacilik ve sigortacilik alant ilgili konularda bilgi ve becerileri strekli gelistirerek ilgili yenilik ile gelismeleri takip etme ve émur boyu 6grenmeye acgik olma
Bankacilik ve sigortacilik alaninda bilgi ve becerileri sorgulama ve elestirel bir bakis acisiyla degerlendirme

=
w



Ders Ogrenme Giktisi - Program Giktilari (1 -5 Puan Aralig)

Derségrenme Ciktis PGC1 PC2 PC3 PC4 PC5 PC6 PC7 PC8 PC9 PC10 PC11 PC12 PC13
Musteri lligkileri Yonetiminin bir pazarlama stratejisi olarak énemi kavranir 4 4 4 4 4 4 - - - 3 4 3 3
Veritabanina dayall pazarlama uygulamalari incelenir. 4 4 4 4 4 4 - - - 3 4 3 4
Misteri sikayetleri ve sadakat programlari tanimlanir 3 4 3 4 3 3 - - - 3 4 3 3)
Musteri iligkileri tUrleri ve stratejileri tanimlanir 4 4 3 4 4 4 - - - 3 4 3 4
Ortalama Deger 375 4 35 4 375 | 375 | - - - 3] 4 3 35

https://ebs .bilecik.edu.tr/pdf/dersbilgigetir/335120
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